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 تحسین في الزبون مع العلاقة إدارة استراتیجیة أثر على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت :ملخص
 أهداف تحقیقلو  .الجزائري بالشرق للتسوق زائرالج جومیا موقع لزبائن الإلكترونیة الخدمة جودة

 Amos البرنامج بواسطة تحلیلها وتم ،%91.66 بمعدل استبیان 220 على الاعتماد تم الدراسة
 مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة احصائیة دلالة ذو أثر وجود الدراسة أظهرت وقد ،SPSS وبرنامج
 بلغ حیث للتسوق الجزائر جومیا موقع لزبائن المقدمة الإلكترونیة الخدمة جودة تحسین في الزبون
 .التوصیات من مجموعة تقدیم تم النتائج خلال ومن ،0,404 التحدید معامل

 جومیا موقع الإلكترونیة؛ الخدمة جودة؛الزبون مع العلاقة إدارة استراتیجیة :المفتاحیة الكلمات
  للتسوق؛ الجزائر

  JEL: M30; M31; M39; Z33 تصنیفات
Abstract: This study aimed to identify the impact of the CRM strategy  that 

adopted by the Jumia Algeria shopping site in improving the quality of the electronic 
service . To achieve the objectives of the study 220 questionnaireswere distribed on 
the site's customers in the Algerian east and it were relied on at a rate of 91.66%, and 
were analyzed by the Amos and SPSS program. The study showed a statistically 
significant effect of the customer relationship management strategy in improving the 
quality of the electronic service provided to the customers of the Jumia Algeria 
shopping site, where the coefficient of determination reached 0.404, Through the 
results, a set of recommendations were presented. 

Keywords: Customer relationship management; e-service quality, Jumia Algeria 
shopping site. 

JEL classifications codes: M30; M31; M39; Z33. 
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  :مقدمة
 معهم والتفاعل وتحلیلها بالزبائن المتعلقة البیانات جمع فرص للشركات التكنولوجیا تتیح

 دائمة حاجة في فهي ،البیئیة تحدیاتلل ونظرا الزبون، مع علاقتها إدارة إطار في واحد آن في
 على التركیز على القائم التسویقي المنهج فرضه ما وهو جدیدة، سوق إستراتیجیة تطویر إلى

 فیها المستهلك أصبح فقد ، وتغیرا تعقیدا أكثر الافتراضیة البیئة تعتبرو  المنتج، بدل نالزبو 
 الذكاء أبرز الذي الوقت ضغط إلى إضافة ترضیه، النمطیة المنتجات تعد لمف تطلبا، أكثر

 التكنولوجیا له وفرتها التي الفرص استغلال على مقبلا أصبح بحیث للمستهلك، التكنولوجي
 الافتراضیة المواقع على لزبائنل المتزاید قبالالإ یفسر ما وهو .والمكانیة الزمنیة دودالح لإلغاء

 الشركات لمنتجات مهما تسویقیا منفذا الالكترونیة المواقع أصبحت جهة فمن ،للشركات
 الزبائن لبیانات مهما مصدرا أخرى جهة ومن التنافسیة، البیئة تفرضها حتمیة وضرورة
 نظرا ،الالكترونیة خدماتها جودة لتحسن الزبون مع علاقتها دارةإ في الشركات تستغلها

 .الزبون وولاء رضا على المثبت ثیرهاألت

   :الإشكالیة -أ
 كسب سعىإلىی والذي للتسوق الإلكترونیة المواقع من كغیره الجزائر جومیا موقع یعتبرو 
 الحدیثة التكنولوجیا مجال في التطورات مع التكیف خلال من وهذا له وولائهم زبائنه رضا

 حاول لذلك الإلكتروني التسوق قعامو  باقي من یشهدها التي المنافسة اشتداد أمام خاصة
 إستراتیجیة تطبیقوهذاب الزبائن متطلبات مع تتلاءم جودة ذات إلكترونیة خدمات تقدیم دائما
 الجوهري ؤلالتسا حول تتمحور التي البحث مشكلة تظهر هنا ومن .الزبون مع العلاقة إدارة

   :التالي
 جودة تحسین في إحصائیة دلالة ذو أثر الزبون مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة هل
  الجزائري؟ بالشرق للتسوق الجزائر جومیا موقع لزبائن المقدمة الإلكترونیة الخدمة
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 :فرضیاتال - ب

 بالشرق للتسوق جومیا موقع في الزبون مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة تطبیق یوجد -
 .الجزائري

 .الجزائري بالشرق لزبائنه جودة ذات خدمات الإلكتروني للتسوق الجزائر جومیا موقع یقدم -

 جودة تحسین في الزبون مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد -
 الجزائري؟ بالشرق للتسوق الجزائر جومیا موقع لزبائن المقدمة الإلكترونیة الخدمة
  :الدراسة أهداف -جـ

 .الشرق في للتسوق الجزائر جومیا عبموق CRM استراتیجیة تطبیق مدى على التعرف -

 لزبائن المقدمة الإلكترونیة الخدمة الزبونالمؤثرةفیتحسینجودة مع العلاقة إدارة تحدیدأبعاد -
 .للتسوق الجزائر جومیا موقع

 للتسوق الجزائر جومیا موقع لزبائن المقدمة الإلكترونیة الخدمة جودة أبعاد على التعرف -
 .بعد كل أهمیة ومدى

 تبني على قدرته في الجزائر جومیا موقع تساعد أن بإمكانها النتائج من عدد إلى التوصل -
 والحفاظ جدد زبائن كسب في قدرته وبالتالي وفعالیة بكفاءة CRM إستراتیجیة وتطبیق

 .عالیة جودة ذات خدمات تقدیمب طویلة لمدة الحالیین هزبائن على
  :الدراسة همیةأ -د

 بالنسبة والاتصال المعلومات تكنولوجیا لدور المتزایدة الأهمیة من اسةالدر  اهمیة تنبع
  .المتبادل التأثیر لهذا مهما جانبا الدراسة تعكس حیث ؛سواء حد على والعملاء للشركات
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   :الدراسة منهجیة -هـ
 تم حیث ،الاستقرائي المنهج على الاعتماد تم البحث محل الموضوع لطبیعة نظرا
  Amosو spss على الدراسة هذه في الاعتماد

  :للدراسة النظري التأصیل -ولاأ

 :الزبون مع العلاقة إدارة استراتیجیة -1

 الأرباح زیادة على تأثیر من لها لما خاصة كبیرة أهمیة الزبون مع العلاقة دارةلإ
 ،الأخیرة السنوات في .علیهم والحفاظ الزبائن مع الأمد طویلة علاقات إنشاء في مساهمتهاب

 والاتصال المعلومات تكنولوجیا في بكثافة للاستثمار المؤسسات من كبیر إقبال هناك كان
 تكن لم للقیاس القابلة العوائد أن إلا الشراء، وبعد وأثناء قبل الزبائن مع تفاعلها إدارة لتحسین

 حیث لوحدها، المعلومات تكنولوجیا على الضیق التركیز نتیجة وذلك المقدر الشكل على
 والتنظیم التكنولوجیا بین الدمج خلال من فعالة برامج خلق على المؤسسات تعمل أن یجب

 الأنجع الوسیلة CRM وتعتبر (Kebede & Tegegne, 2018, p. 3).وخبراتهم للأفراد الفعال
 لاعتمادها وذلك الترویجیة، والتحدیات الاقتصادیة الظروف وتغیر المتزایدة المنافسة لمواجهة

 البرامج تطویر خلال من المكتسبة المعرفة وهي للزبون، الوطیدة المعرفة استخدام على
 على زهاتركی CRM بـ الاهتمام زیادة أسباب ومن للمؤسسة، السابقة التسویقیة والعلاقات

 ,Zerres ).المؤسسات لعائدات الأساسي المصدر یمثلون والذین الحالین المستخدمین

Zerres, & Baran, 2014, p. 5)  
  :الزبون مع العلاقة إدارة إستراتیجیة تعریف -1-1

  :الجدول في منها بعض تلخیص یمكن
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 CRM الزبون مع العلاقة إدارة تعریف :1 جدولال

 
  :على اعتمادا الباحثتین إعداد من :المصدر

( Hosseini, Maleki , & Gholamianl, 2010, p. 5259) & (M'Zamil, 2011, pp. 
452,453)  

 التسویق مبادئ على یعتمد قائما العلاقات لإدارة مفهوما CRM إستراتیجیة تعد عام، بشكل
 ،والمؤسسة الزبائن مصالح بین بعنایة التوازن تحقیق إلى بالحاجة تعترف والتي الراسخة

(V.Kumar, 2018, p. 5) مفهوم أن السابقة التعاریف من یلاحظ حیث CRM یرتكز 
 العلاقة تطویر ،الزبائن جذب ،الزبائن تحدید :أساسیة أبعاد أربعة على التسویقي الجانب من
 (Hosseini, Maleki , & Gholamianl, 2010, p. 5259 ).الزبائنب والاحتفاظ ،الزبائن مع

 ،الزبون لخصائص الخدمة ومقدمي الموردین فهم ضرورة على الأبحاث بعض تركز حین في
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 وكسبالزبائن جذبك للمؤسسة الرئیسیة الأهداف تحقیق على یساعدهم وهذا
  (M'Zamil, 2011, pp. 452,453).رضاهم

  :الزبون مع العلاقة إدارة إستراتیجیة أبعاد -1-2

 تطویر خلال من المشاركین قیمة بتحسین تهتم إستراتیجیة مقاربة هي CRM إن
 استراتیجیات إمكانیات بتوحید تسمح CRM أن حیث ،الزبائن وشرائح الزبائن مع العلاقات
 مع الطویل المدى على مربحة علاقات لإنشاء المعلومات وتكنولوجیا بالعلاقات التسویق
 أفضل فرصا CRM إستراتیجیة وتتیح .المؤسسة في الرئیسین المصالح وأصحاب الزبائن

 متعدد تكاملا یتطلب ما وهو معهم، قیمة وخلق الزبائن لفهم والمعلومات البیانات لاستخدام
 تطبیقات على بالاعتماد التسویقیة القدرات ذوي والأفراد العملیات مختلف بین الوظائف
 إستراتیجیة تعریف ولیكون (Payne & Frow, 2005, p. 168 ).المعلومات تكنولوجیا

CRM التالیة الأبعاد الاعتبار بعین الأخذ یجب شاملا:  

 قیمة بتوفیر یتعلق استراتیجیا أسلوبا CRM تعتبر حیث :ینیالرئیس الزبائن على التركیز -
 الزبائن مع وتوطیدها الجیدة العلاقات تحسین خلال من مشاركین، باعتبارهم للعملاء ممیزة
 (Soliman, 2011, p. 167 ) .الأخرى الزبائن فئات إهمال دون ینیالرئیس

 إنشاء على القائم الاستراتیجي الأسلوب هذا تجسید على المؤسسات تعمل :الزبون معرفة -
 ،(work bench) بینها من طرق عدة خلال من زبون بكل خاصة لمعلومات متضمنة ملفات

 )151، صفحة 2008الطائي، (... الزبائن، استشارات مصانع
 العرض تعزز التي العوائد مفهوم على الزبون یتلقاها التي القیمة تعتمد :الزبون قیمة -

نتاج خلق في مشارك إلى التسویقي الجانب من الزبون مفهوم تطور ومع للزبون، المقدم ٕ  وا
 لاحتیاجات وتلبیته المنتج أداء بین العلاقة أنها على المكتسبة القیمة شرح یمكن المنتج،
 ).الزبون مع العلاقة حیاة دورة خلال واستخدامه علیه للحصول الإجمالیة والتكلفة الزبون
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Payne & Frow, 2005, p. 152) اجتماعیة قیمة وظیفیة، قیمة :إلى الزبون قیمة وتصنف، 
 (Yonggui, Hing, Renyong, & Yongheng, 2004, p. 171)... شعوریة، قیمة
 شعور بناء وبدون سلوكیة، نیة أو استعداد الاجتماع علماء حسب الثقة تعتبر :الثقة -

 المعرفة وتمكن زبائنها، حول الكاملة المعلومات تحصیل للمؤسسة یمكن لا الزبون لدى الثقة
 یجابیاإ ماتقیی یكون أن یمكن حیث بائنهاز  لدى الثقة طبیعة تقییم من المؤسسة للزبون الجیدة

البكري و الطالب، (.المؤسسة في الكاملة ثقته عدم على دالا سلبیا أو الزبون ثقة على دالا
 الآلي النظام في الإنسان ثقة فإن الانترنت عبر التعامل مستوى وعلى )55، صفحة 2015

 مستوى للنظام؛ المتصورة التقنیة الكفاءة :حاسمة عوامل ثلاثة على تعتمد المحوسب أو
 تحكم التي والعملیات الأساسیة للخصائص البشریین المشغلین فهمو  للنظام؛ المدرك الأداء
 (Nikhashemi, Paim, Haque, Khatibi, & Tarofder, 2013, p. 83) .النظام سلوك

 بشكل بالزبون المؤسسة توجه CRM إستراتیجیة تنفیذ نجاح یتطلب :التنظیم كفاءة -
 المكافآت نظم وحتى وسیاستها ثقافتها تكون بحیث التنظیمي، هیكلها في وواضح كامل

 التنظیمي الهیكل هرم أعلى في الزبون یظهر بحیث بالزبون، متوجهة والحوافز
  )52، صفحة 2015البكري و الطالب، (.للمؤسسة

  :الإلكترونیة مةالخد جودة -2

 .الانترنت عبر للتسویق والأكبر الأول التحدي علیه والمحافظة الزبون رضا بلوغ یعتبر
 نیضم الذي الأساسي العامل الالكترونیة الخدمات جودة على تركز التي الإستراتیجیة وتمثل
 على یجب حیثب ،دیدةالش بالمنافسة تتمیز لكترونیةإ بیئة في وبقائها المؤسسة نجاح

 الأول الضمان لأنه لعملائها، متفوقة إلكترونیة خدمة تجارب تقدیم على تعمل أن المؤسسة
  (Paulo, Tiago, & Almira, 2019, p. 1) .الزبائن ولاء وكسب الشراء عملیة لإعادة
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  :الالكترونیة الخدمة جودة تعریف -2-1

 سنة Parasuraman & Zeithaml & Berry طرف من الخدمة جودة مفهوم طور
 ,Al-Nuaimi)،توقعاتهم مقابل الفعلیة للخدمات الزبائن تجربة لقیاس أداة وتعتبر ،1985

Bin Mahmood, Jung, & H'Jebur, 2013, pp. 187,188) ،من العدید درس كما 
 جودة خصائص ارتباط إلى أبحاثهم في وتوصلوا الالكترونیة، الخدمة جودة مفهوم الباحثین
 بعض یلخص الموالي والجدول .لدیهم الشراء إعادة ونوایا الزبائن برضا الالكترونیة الخدمة

  :الالكترونیة الخدمة جودة لمفهوم المقترحة التعاریف

 الالكترونیة خدمةال جودة تعریف :2 الجدول

 

 :على بالاعتماد الباحثتین إعداد من :المصدر

(A.Parasuraman, A.Zeithaml, & Arvind, 2005, p. 5) & 

(Wolfinbarger & C.Gilly , 2003, p. 183) & 

(Muzakira & Wahyuningsiha, 2021, p. 240)  
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 التي الانطباعاتو  العملیات تشمل لكترونیةالا الخدمة جودة أن القول یمكن تعاریفال من
  .المنتج على حصوله غایة إلى للموقع تصفحه بدایة من الزبون علیها یتحصل

  :الالكترونیة الخدمة جودة أبعاد -2-2
  الالكترونیة الخدمة جودة أبعاد :3جدولال

  
 :على اعتمادا الباحثتین إعداد من :لمصدرا

(Muzakira & Wahyuningsiha, 2021, p. 241)& 
(Paulo, Tiago, & Almira, 2019, p. 2)& 

(Blut, Chowdhry, Mittal, & Brock, 2015, p. 680). 

 في الالكترونیة الخدمة جودة لقیاس السابقة الدراسات في المعتمدة الأبعاد أهم تلخیص تم
 مثل السابقة الدراسات كل في إلیه التطرق تم قد بعضها أن ذكره یجدر وما السابق، جدولال
 في متفاوت بشكل الأخرى الأبعاد باقي ذكرت حین في ،"والأمان الأمن"و "الموقع تصمیم"

  .الالكترونیة الخدمة جودة لقیاس المعروضة النماذج
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  :المیدانیة الدراسة منهجیة -ثانیا

   :لدراسةا وعینة مجتمع -2-1   

 اعتماد تمو  الجزائري، بالشرق للتسوق الجزائر جومیا موقع زبائن في الدراسة مجتمع یتمثل   
 مواقع عبر وتوزیعه الإلكتروني الاستبیان استخدام تمو  زیونا، 220 بـ تقدر عشوائیة عینة

 استبعاد تم ولقد استبیانا 240 استرجع ،بحیثالإلكتروني البرید عبرو  الاجتماعي التواصل
 وجود عدم أو وجود من التأكد تم وأیضا ،ائيالإحص للتحلیل قابلیتها لعدم استبیانا 19

 )حذف( باستبعاد وهذا Mahalanobis مسافة باستخدام )المتطرفة( الشاذة الاستبیانات
 أن یجب( 15 تجاوزت 43.609 بـ قدرت له Mahalanobis مسافة قیمة لأن واحد استبیان

 للتحلیل القابلة الاستبیانات مجموع لیصبح ).500 من الأقل العینات في 15 تتجاوز لا
  .%91.66 بنسبة استبیانا 220

   :البیانات جمع أدوات-2-2   

  :من یتكونو  الاستبیان على الاعتماد تم لقد   

 عینة أفراد عن الدیموغرافیة بالخصائص المتعلقة الشخصیة البیانات یتضمن :الأول القسم
 مدة السكن، الشهري، الدخل الوظیفة، التعلیمي، المستوى السن، الجنس، وهي الدراسة
 تم التي المنتجات نوع ،همن الشراء مرات عدد ت،المنتجا لشراء جومیا موقع مع التعامل
  .همن الشراء اختیار أسباب ،همن شراؤها

 في CRM إستراتیجیة لأثر الدراسة عینة أفراد إدراكات تمثل عبارة 63 یضم :الثاني القسم
 وقد لجزائري،ا بالشرق للتسوق جومیا موقع یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات جودة تحسین
 وزعت وقد "CRM إستراتیجیة"بـ ویتعلق :الأول لمحورل بالنسبة :العبارات هذه توزعت

 كفاءة )13-7( الرئیسیین، الزبائن على التركیز )6-1( :كالتالي )31-1(من العبارات
 )25-19( ،الزبون معرفة )18-14( ،)البشري المورد مهارة العملیات، وجیا،التكنول( التنظیم
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 وقد ،"الإلكترونیة الخدمة جودة" بـ یتعلق :نيالثا المحور وأما .الثقة )31-26( الزبون، قیمة
 تصمیم( واستخدامه الإلكتروني الموقع جمالیة )37-32( :أبعادها على عبارة 32 وزعت
 )63- 57( الأمان، )56-50( ،الاستجابة )49-45( ،الاعتمادیة )44-38( ،)الموقع

 غیر بشدة، موافق غیر( :لیكرت مقیاس على الاستبیان في الاعتماد تم ولقد .الاتصال
 على )5 ،4 ،3 ،2 ،1( الأوزان مع والمتناسبة )بشدة موافق موافق، متأكد، غیر موافق،
 [ بشدة؛ موافق غیر :[ 1.80 – 1 [:التقییم درجة لتحدید مجالات خمسة عتمادبإ .التوالي
 موافق؛ :[4.20– 3.40 [متوسط؛ :[ 3.40 – 2.60 [ موافق؛ غیر :]2.60 – 1.80

  .بشدة موافق :]5 – 4.20[

   :وثباتها القیاس أداة صدق -2-3   
 العاملي التحلیل استعمال تم )المفهوم( البناء صدق معرفةل :البنائي الصدق -2-3-1   

  :التاليك متغیراتال ترمیز عرض یتم ذلك وقبل ،Amos ببرنامج بالاستعانة التوكیدي
  الدراسة وأبعاد بمتغیرات الخاصة الرموز :4 الجدول

  
  الباحثتین إعداد من :المصدر
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  :CRM إستراتیجیة لمحور التوكیدي العاملي التحلیل نتائج -
  CRM إستراتیجیة لمحور التوكیدي العاملي النموذج :1 الشكل

  

  Amos.v.23 على اعتمادا الباحثتین إعداد من :المصدر

 العاملي التحلیل قیمة لدیها التي CCP1 واحدة عبارة حذف تم فقد الشكل خلال من
 هي العاملي التحلیل قیم لقبول العامة القاعدة لأن نظرا حذفها وتم 0.50 من أقل التوكیدي

 المتبقیة العبارات وأما ،(Hair Jr & al, 2010, p. 116) 0.50 یساويأو  أكبر تكون أن
 0.546 بین ما تتراوح والتي التوكیدي العاملي التحلیل لقیم الأدنى الحد من أكبر جمیعها
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 برنامج نتائج من ویتضح .اللاحقة الإحصائیة التحلیلات لإجراء صالحة وهي 0.833و
Amos إستراتیجیة محور نموذج تقدیرات یعجم أن CRM عند معنویة هي p<0.001، 
  1.96 من أكبر قیم هي C.R قیم وكذلك

 مؤشرات للباحث عطيت فهي البنائیة المعادلات نمذجة تخداماس على الطریقة هذه تعتمد إذ
 ،Amos.v.23 طریق عن وذلك للبیانات النموذج مطابقة مدى ارلاختب ،المطابقة جودة

 ذلك وعكس جدا، دقیقا یكون الاختبار فإن المؤشرات لهذه جید قبول هناك یكون وعندما
، صفحة 2009محسن، كریم، و مزعل، ( .وذجالنم رفض ویمكن جید وغیر ضعیفا یكون
25(  

المطابقة جودة مؤشرات :5 جدولال  

 
  )25، صفحة 2009محسن، كریم، و مزعل، ( :المصدر
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 حاز قد النموذج بأن السابق الجدول خلال من یتضح المطابقة جودة مؤشرات وبحسب
 0.000 عند معنوي فهو مربع كاي مؤشر ماعدا المطابقة جودة لمؤشرات جیدة قیم على
   .النموذج هذا على الاعتماد یمكن وبالتالي العینة، بحجم یتأثر فهو 0.05 من أقل وهو

    :الإلكترونیة الخدمة جودة لمحور التوكیدي العاملي التحلیل نتائج -
  الإلكترونیة الخدمة لجودة التوكیدي العاملي لنموذجا :2 الشكل

 
  Amos.v.23 على اعتمادا الباحثتین إعداد من :المصدر

 التوكیدي العاملي التحلیل قیم لدیها التي العبارات حذف تم فقد السابق الشكل خلال من
 ما تتراوح المتبقیة العبارات وأما ،CSW4،CSW6 ، COM6، COM7 :وهي 0.5 من أقل
 من ویتضح .اللاحقة الإحصائیة التحلیلات لإجراء صالحة وهي 0.914و 0.509 بین
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 معنویة تقدیرات هي الإلكترونیة الخدمة جودة محور نموذج تقدیرات جمیع أنAmos نتائج
  .1.96 من أكبر قیم هي C.R قیم وكذلك ،p<0.001 عند

 الخدمة جودة لمحور التوكیدي العاملي لنموذج المطابقة جودة مؤشرات وبحسب
 دال فهو 638.257 قیمته بلغت بحیث محقق غیر تربیع كاي لمؤشر فبالنسبة الإلكترونیة،

 باقي وأما ،0.05 المعتمد المعنویة مستوى من أقل وهو 0.000 المعنویة مستوى عند
 ،CN=2.689، SRMR=0.038، Tli=0.969، CFI=0.989 المطابقة جودة مؤشرات

RMSEA=0.056 جودة لمؤشرات جیدة قیم على حاز قد فالنموذج إذن محققة فجمیعها 
   .علیه الاعتماد یمكن وبالتالي المطابقة

 قیمته بلغت حیث كرونباخ ألفا معامل على الاعتماد تم :القیاس أداة ثبات -2-3-2
 وهذه التوكیدي، العاملي التحلیل نتائج بعد رةعبا 63 أصل من المتبقیة عبارة 58 لـ 0.865

  .0.60 الاعتمادیة درجة عندها تقبل التي القیمة من أعلى القیمة

  :النتائج ومناقشة النتائج -ثالثا

  :العینة أفراد لإجابات الوصفي التحلیل -3-1
 أعلى بأن SPSS برنامج نتائج من یتضح :CRM استراتیجیة لمحور بالنسبة 3-1-1

 قیمة بلغت حیث الموافقة مجال ضمن یقع فهو التنظیم كفاءة لبعد كان حسابي متوسط
 مجموع أن إلى تشیر قیمة وهي 0.664 معیاري وبانحراف 3.874 له الحسابي المتوسط

 من أفضل بشكل تحكمه حیث من التنظیم بكفاءة یتمتع جومیا موقع أن یرون المستجوبین
 وكذلك زبائنه، لمعرفة أكبر ومرونة دینامیكیة یعطیه مما والبرمجیات التقنیات في منافسیه

 توفیره خلال من وهذا زبائنه، مع علاقاته لتنمیة حدیثة تكنولوجیة لأسالیب استخدامه
 Jumia Travel (flight)، Jumia Food، Jumia في تتمثل المنصات لمختلف

House،Jumia Market  ...أهمها من تطبیقات عدة جومیا إطلاق إلى بالإضافة إلخ 
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 قام كما ،Airtime كتطبیق الأخرى الدفع وخدمات الفواتیر دفع لتسهیل Jumia One تطبیق
 تذاكر لحجز منصة لتأسیس Amadeus technology شركة مع بالاشتراك جومیا موقع

 فعالة بطریقة تقنیون ائیونأخص یسیرها والبرامج والتطبیقات المنصات هذه وكل الطیران
 بتعاملاتهم الإلكترونیة الخدمة لمقدمي عالیة ومهارات ممیزة خبرات على اعتماده وكذلك
 التعامل هذا لتسهیل ومنظمة محوسبة بیانات لقاعدة امتلاكه وبالتالي زبائنه، مع الممیزة
 یسمح الذي الاقتراض نظام بتأسیس أیضا جومیا عمل ولقد بسهولة، بهم والاتصال معهم

 المشاهدة نسبة تحسین على مساعدتهم مع بسهولة، القروض على بالحصول للبائعین
 منتجاته تخزین من تمكنه أقل، بمجهود أكثر بالبیع یقوم حیث الطلبات تلبیة عملیة وتسهیل

 الثانیة المرتبة في ویأتي .التشغیلیة والعملیات التخزین تكلفة من یقلل حتى جومیا مخزن في
 3.860 بـ قدرت الحسابي المتوسط قیمة خلال من الرئیسیین الزبائن على التركیز بعد

 أفراد استجابة أن یعني وهذا أیضا، الموافقة مجال ضمن یقع فهو 0.572 معیاري وانحراف
 ربحیة الأكثر المهمین للزبائن خاصة معاملة الموقع یولي بحیث جیدة كانت البعد لهذا العینة
 عروض لهم بتقدیم المهمین بالمتسوقین الاهتمام على الموقع وبحرص م،لدیه الرضا لتعزیز
 یقدم كما أدائهم، حسب وذلك مجانیة خصم قسائم لآخر وقت من توفیر خلال من مغریة
 في تتمثل یومیا قیمة هدایا وأیضا ،% 50 إلى تصل خصم قسیمة في متمثلة أساسیة هدیة
 إلى بالإضافة المفاجآت، من وغیرها لفزیون،ت وأجهزة ذكیة، هواتف جویة، لرحلات تذاكر
 شهرته واتساع سمعته على الحفاظ في الرئیسیین الزبائن على الجزائر جومیا موقع اعتماد

 بمتوسط الثالثة المرتبة في الزبون معرفة بعد ویأتي .عنه الإیجابي الحدیث خلال من
 وهذا أیضا، لموافقةا مجال ضمن یقع فهو 0.642 معیاري وانحراف 3.812 قدره حسابي

 خدماته جومیا موقع یوفر بحیث أیضا جیدة كانت البعد لهذا العینة أفراد استجابة أن یعني
 معرفیة قاعدة امتلاكه إلى بالإضافة الشخصیة، وخیاراته الزبون یفضله لما معرفته حسب

 جدتو  إن الزبائن شكاوي متابعة مع لزبائنه، الحالیة والرغبات الحاجات حول تفصیلیة
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 الموقع یحرص وكذلك لهم، أكثر مناسبة خدمات لتصمیم متطلباتهم ومعرفة الأخطاء لتفادي
 إلكترونیة استمارات بإتاحة لهم، وتحقیقها الجدیدة المنتجات عن زبائنه توقعات معرفة على
 خصائص وكذا ودوافعهم رغباتهم ومعرفة زبائنه سلوك حول وبحوث دراسات إجراء أجل من

 سواء البائعین مختلف مع تعامله خلال من لدیهم النسبیة وأهمیتها لهم یوفرها تيال المنتجات
 المتوسط قیمة قدرت الأخیرة قبل ما المرتبة في أتى الثقة لبعد وبالنسبة .أجانب أو محلیین

 یعني وهذا الموافقة، مجال ضمن یقع فهو 0.669 معیاري وبانحراف 3.776 له الحسابي
 من باستمرار زبائنه مع تبادلیة علاقات على یركز الموقع بأن یرون ةالدراس عینة أفراد أن

 الزبائن تجذب التي الممیزة الحدیثة التقنیات على الاعتماد خلال من لدیهم، الثقة زیادة أجل
 جومیا موقع على المشرفون یقیم وكذلك معه، تعاملاتهم وسلامة دقة في ثقتهم وتعزیز إلیه

 جومیا قامت وأیضا منهم، أكثر المعلومات على الحصول لتسهیل ئنهزبا مع بثقة بناءا حوارا
 ویرى جومیا، خدمات كل عبر والدفع للتسوق وموثوقة آمنة كمنصة Jumia payبإطلاق

 لزبائنه لیقدم جهده أقصى یبذل بحیث وموثوق مضمون جومیا موقع أن أیضا العینة أفراد
 المنتجات مختلف عرض طریق عن رىالأخ التسوق بمراكز مقارنة للتسوق تجربة أفضل
 الزبون، منها یستفید وخدمات میزات تقدیمها إلى بالإضافة ،تنافسیة بأسعار الفئات ولكل

 في العاملین قبل من الشراء مراحل من مرحلة كل في وتأكید تدقیق هناك أن إلى بالإضافة
 وأما .منه شراءال بطلب فیه یقوم الموقع على شخصي حساب زبون كل امتلاك مع ،موقعال

 معیاري وانحراف 3.748 حسابي بمتوسط الأخیرة المرتبة في یأتي الزبون قیمة لبعد بالنسبة
 بزبائنه بالاتصال بالموقع القائمین یقوم بحیث أیضا، الموافقة مجال ضمن یقع فهو 0.624

 بإقناعهم والنجاح معهم الدائم والحوار بهم الاتصال قنوات وأحدث أحسن باختیار القیمة ذوي
 أسعار تقدیم وكذلك لهم، ممیزة ترویجیة حملات ضعر  مع معه التعامل في بالاستمرار

 یعمل الموقع أن إلى بالإضافة بمنافسیه، مقارنة بجودتها المساس دون لهم لمنتجاته مناسبة
 تطویر على الموقع ویعمل باستمرار، بهم والاحتفاظ الزبائن جذب برامج وتطویر إعداد على
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 خلال من إذن... أطفال، رجال، نساء، ءالأوفیا زبائنه من فئة لكل مناسبة تسویقیة عروض
 قیمة الزبون، معرفة التنظیم، كفاءة الرئیسیین، الزبائن على التركیز( الخمسة الأبعاد هذه

 في الكبیرة الأهمیة على العینة أفراد جمیع قبل من موافقة هناك بإن یتبین )الثقة الزبون،
 من ذلك ویتضح الجزائري، شرقبال زبائنه نظر وجهة من موقعالب CRM استراتیجیة تطبیق
 .0.562 عام معیاري وبانحراف 3.814 بـ قدرت التي العام الحسابي المتوسط قیمة خلال

 أعلى بأن السابق الجدول من یتضح :الإلكترونیة الخدمة جودة لمحور بالنسبة -3-1-2
 الموافقة مجال ضمن یقع فهو استخدامه وسهولة الموقع تصمیم لبعد كان حسابي متوسط

 مجموع أن إلى تشیر قیمة وهي 0.561 معیاري وبانحراف 4.001 قیمته بلغت حیث
 الواضحة وألوانه الأنیق بشكله جذاب بتصمیم یتمتع جومیا موقع أن یرون المستجوبین
 تتمیز والتي علیها الاطلاع أجل من الموقع صفحات على للدخول الزبون تجذب والمتناسقة

 یتمیز كما الشراء، عملیة وتسهیل للبحث متطور جد نص اعتماده كذاو  تحمیلها في بالسرعة
 منتجاته مختلف عرض جاذبیة وكذلك التفاعلیة، الأمامیة واجهته بفضل الاستخدام بسهولة
 في الشاشات/الخطوات بین والتنقل التصفح وملاءمة سهولة مع الأسعار بأفضل ووفرتها

 بمتوسط الاعتمادیة بعد الثانیة المرتبة في یأتيو  .الإلكترونیة الخدمة تقدیم راحلم كافة
 یقوم بحیث أیضا، الموافقة مجال ضمن یقع فهو 0.679 معیاري وانحراف 3.836 حسابي
 وعن فیه یعرضها التي المنتجات حول وصحیحة واضحة معلومات بعرض جومیا موقع

 ویقوم ،)خدمات/عسل( منتجاته لتسلیم طریقة من أكثر لزبائنه یتیح وأیضا بدقة، أسعارها
 ذات خدمات یقدم جومیا موقع أن العینة أفراد یرى وكذلك المحدد، الوقت في خدماته بتأدیة
 المحلي المنتج استهلاك ویدعم یشجع وأیضا متجانسة، فئات وفق منتجاتها ویصنف جودة
 إلخ...وجیونت كوندور مثل الوطنیة المنتجات وتسویق لعرض كبرى أهمیة یولي فهو

 بحیث إلخ،...سامسونغ ، ویكو لونوفو، مثل عالمیة تجاریة علامات من نتجاتم ویعرض
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 على المنتجة الشركة من القادم المنتج ونوعیة لجودة صارمة مراقبة على محترف فریق یسهر
 جومیا سیاسة تستدعي حیث الزبون إلى تسلیمه قبل المعاییر ویحترم أصلي أنه اعتبار
 المعمول المعاییر مع تتلاءم ولا ردیئة منتجات ویقدم ودهبعق یخل شریك لكل نهائي إقصاء

 حسابي بمتوسط الثالثة المرتبة في یأتي الأمان بعد وأما  .معها التعامل من للمستهلكین بها
 یدل وهذا أیضا، الموافقة مجال ضمن یقع فهو  0.624 معیاري وبانحراف 3.765 قدره
 لزبائنه، الشخصیة البیانات سریة على فظیحا الموقع أن یرون المستجوبین مجموع أن على
 الارجاع أن بحیث الطلب تقدیم بعد الأخطاء من تخلو تكاد أو خالیة خدمات ویقدم

 مجاني یكون الأولى المرة في المشتریات تسلم من أیام 7 خلال جومیا في مجاني والاستبدال
 على الزبون توفر بشرط المنتج وقیمة الشحن قیمة استرداد الزبون باستطاعة أن أي بالكامل
 قیمة استرداد یكون الأخرى المرات في ولكن الطلب، رقم أو الفاتورة مثل الشراء لعملیة إثبات

 قیام حالة في وهذا الشحن قیمة خصم یتم أي المنتجات بعض باستثناء فقط المشتریات
 الشراء ملاتمعا استكمال في بالأمان یشعرون الزبائن أن أیضا ویرون رأیه، بتغییر الزبون
 موقعال من التسوق عند والمتعة بالراحة یشعرون فهم منه، بالتسوق قیامهم وعند الموقع على

 یستخدم الموقع أن إلى بالإضافة التجاریة، المحلات عبر التقلیدي التسوق من بكثیر أفضل
 موقع یتیح كما الدفع، عند القرصنة من زبائنه لحمایة صارمة وعملیات وآمنة حدیثة أسالیب
 یكون أن یمكن بحیث ،)التسلیم عند الدفع ائتمان، بطاقة( الدفع لعملیة طریقة من أكثر جومیا
 الإضافیة التكالیف الزبون على ستوفر میزة وهي التسلیم، عند المراحل كآخر نقدا الدفع
 نوفمبر أواخر في جومیا واشتركت بنكي، حساب فتح أو ائتمانیة بطاقة إلى یحتاج لا بحیث

 .التشغیل مناطق عبر الدفع خدمات لتسهیل Telcoin المشفرة العملات شركة مع 2018
 معیاري وبانحراف 3.736 حسابي بمتوسط الاستجابة بعد الأخیرة قبل ما المرتبة في ویأتي

 یستجیب الموقع بأن العینة أفراد یرى بحیث الموافقة، مجال ضمن یقع فهو 0.668
 استفسارات على الفوري والرد للشكاوي بسرعة ستجیبی وأیضا بسرعة، زبائنه لاحتیاجات
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 ومن الخمیس إلى الأحد من وذلك 22:00 إلى 8:30 من الیوم مدار على ذلك ویتم زبائنه
 في المتواجدة اكسبرس جومیا منتجات توصیل یتم وكذلك ،السبت یوم 18:00 إلى 10:00

 نظرا بسرعة الزبائن لىإ المنتجات صفحة أو الكتالوج صفحة سواء الموقع صفحات أعلى
 من بالشراء سیقومون وبالتالي إرضائهم على البائع یحصل حتى بالفعل بالمخزن لتوفرها
 الشراء أمر بتتبع الكافیة بالقدرة الموقع تمتع إلى بالإضافة معه، ویتعاملون أخرى مرة منتجاته

 في الزبائن خدمة ممثلي أحد سیقوم حیث "طلباتي" قسم خلال من التسلیم لغایة الطلب عند
 وجوده من للتأكد الشحن شركة من مندوب وأیضا الطلب لتأكید الزبونب بالاتصال جومیا

 بمتوسط الاتصال بعد الأخیر في ویأتي .المنزل عنوان على إلیه الطلب إرسال أثناء بالمنزل
 المستجوبین استجابة أن العموم على یدل وهذا 0.638 معیاري وبانحراف 3.685 حسابي
 الأكثر الأسئلة عن للإجابة للزبون مناسبة خدمة یوفر فهو جومیا بموقع أیضا الموافقة كانت
 جمیع في )الموقع على المشرفین خدمة بنا، اتصل( الاتصال خدمات یوفر وكذلك تداولا،
 الموقع على الاجتماعي التواصل خدمة توفر إلى بالإضافة الإلكترونیة، الخدمة طلب مراحل

 وقت أي في بالموقع التواصل ویمكنه للزبون، مناسبة وهي ... انستغرام، تویتر، ،كالفایسبوك
 الإلكتروني البرید عبر للزبون ودیة رسالة إرسال على الموقع یحرص وأیضا وبسهولة، شاء
 المنتجات شراء تأكید عند ةودقیق واضحة حسابات كشوف له إرساله مع للخدمة، طلبه فور
 الاستجابة، الاعتمادیة، واستخدامه، الموقع تصمیم( الخمسة لأبعادا هذه خلال من إذن.منه

 الخدمات أن على العینة أفراد جمیع قبل من موافقة هناك بإن یتبین )الاتصال الأمان،
 ومتنوعة جودة ذات الجزائري بالشرق للتسوق الجزائر جومیا موقع یقدمها التي الإلكترونیة

 خدمة المنزل، إلى والتوصیل الشحن كخدمة بائنهز  وتفضیلات واحتیاجات متطلبات حسب
 ویتضح ،... ،الزبائن خدمة والاستبدال، الإرجاع خدمة الطلبیة، استلام عند النقدي الدفع
 عام معیاري وبانحراف 3.805 بـ قدرت التي العام الحسابي المتوسط قیمة خلال من ذلك

0.553.  
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   :الفرضیات اختبار-3-3

 الالتواء معامل استخدام یتم الطبیعي التوزیع لاختبار :الطبیعي التوزیع اختبار -3-3-1
 ; 10-[ إلى ینتمي التفلطح ومعامل ]3+ ; 3-[ إلى ینتمي الالتواء معامل بحیث والتفلطح،

 20 إلى 8 من المطلقة قیمه وصف تم التفلطح معامل أن حول أقل إجماع هناكو  ،]10+
 قیمة یتجاوز عندما المعتمدة العامة القاعدة أن وتبدو ،"الشدید" التفلطح إلى تشیر أنها على
 أكثر مشكلة وجود إلى یشیر 20 قیمة من أعلى یكون وعندما مشكلة وجود إلى یشیر 10

 .Hair الباحث على الاعتماد یتم للدراسة بالنسبةو  (Kline, 2016, pp. 76,77 ) .ةخطور 
 تقع Kurtosisو Skewness من كل قیم جمیع بأن ،Hair قاعدة على اعتمادا أنه یتبینو 

 ,Hair Jr & al)،]1.96+ ; 1.96-[ الطبیعي للتوزیع والعلیا الدنیا الحدود ضمن جمیعها

2010, p. 116) بإستراتیجیة المتعلقة الدراسة بیانات أن على مؤشرا یقدم وهذا CRM وأیضا 
 مناسبة فهي Amos برنامج نتائج خلال من الطبیعي التوزیع تتبع الإلكترونیة الخدمة جودة

   .اللاحقة الإحصائیة التحلیلات لإجراء

  :الأولى الرئیسیة الفرضیة اختبار-3-3-2

H0: بالشرق للتسوق جومیا موقع في الزبون مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة تطبیق یوجد لا.  

H1: للتسوق الجزائر جومیا موقع في الزبون مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة تطبیق یوجد 
  .بالشرق

 معنویة مستوى عند 18.778 بلغت T قیمة أن یتبین SPSS برنامج نتائج خلال من
 الفرضیة قبول وبالتالي الصفریة الفرضیة رفض یعني وهذا 0.05 من أقل وهو 0.000
 بالشرق الجزائر جومیا موقع في CRM لإستراتیجیة تطبیق یوجد أنه على تنص التي البدیلة

  .الجزائري
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   :ثانیةال الرئیسیة الفرضیة اختبار - 3-3- 3

H0 : الجزائري بالشرق لزبائنه جودة ذات خدمات الإلكتروني للتسوق جومیا موقع یقدم لا.  

H1: بالشرق لزبائنه جودة ذات خدمات الإلكتروني  للتسوق الجزائر جومیا موقع یقدم 
 .الجزائري

 معنویة مستوى عند 15.928 لغتب T قیمة أن یتبینSPSS برنامج نتائج خلال من
 الفرضیة رفض یعني وهذا 0.05 إحصائیا المعتمد المعنویة مستوى من أقل وهو 0.000
 للتسوق الجزائر جومیا موقع یقدم أنه على تنص التي البدیلة الفرضیة قبول وبالتالي الصفریة

  .الجزائري بالشرق لزبائنه جودة ذات خدمات الإلكتروني

 استخدام یتم الثالثة الرئیسیة الفرضیة لاختبار:الثالثة الرئیسیة الفرضیة اختبار -3-3-4
 :الخطي الانحدار افتراضات من حققالت یتم وأولا.0.05 عند الانحدار تباین تحلیل أسلوب

  )389- 386، الصفحات 2009أبو زید، (

 أو المستقل المتغیر بین العلاقة أن على یقوم الافتراض وهذا :العلاقة خطیة افتراض -
 اختبار ویمكن خطیة علاقة التابع والمتغیر )المتعدد الانحدار اختبار في المستقلة المتغیرات(

 المستقل المتغیر بین العلاقة استخدام ویمكن الانتشار، لوحة خلال من الخطیة العلاقة هذه
 الخطیة على الحكم ویتم البواقي، تحلیل على بالاعتماد التابع والمتغیر المستقلة المتغیرات أو
نما معینا شكلا تأخذ لا النقاط كانت إذا ٕ  المحور مدار على منتشر كلبش تكون وا

 :ینالتالی ینالشكل خلال من ذلك ویتبیني،الأفق
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 الطبیعي التوزیع خطيال الانحدار نموذج یفترض :للخطأ الطبیعي التوزیع افتراض -

 للبواقي التكراري المدرج في النتیجة تظهر البواقي تحلیل على الاعتمادبو  للخطأ،
  :الطبیعي التوزیع تتبع أي جرس شكل علىالمعیاریة

 للخطأ الطبیعي التوزیع :5شكلال

 
 SPSS برنامج مخرجات على اعتمادا :المصدر

 المستقل المتغیر لقیم متساو التباین أن الخطي النموذج یفترض :التباین تساوي افتراض -
 فإذا البواقي انتشار على بالاعتماد الافتراض هذا اختبار ویمكن الانحدار، خط طول على
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 بها المتنبأ أو المستقل المتغیر قیم نقصان أو تزاید مع تقل أو تزداد لا البواقي قیم كانت
 للوحة السابق شكلال یوضحه ما خلال من محقق والشرط .التباین تساوي شرط یتحقق عندها

 المتغیر مستوى زیادة مع یزداد لا به المتنبأ المتغیر في التباین أن یتضح بحیث الانتشار
 .التباین في تساو وجود ذلك یعكس مما التابع

 المتغیر قیم عن مستقلة تكون أن یجب البواقي قیم أن ویعني :الخطأ استقلالیة افتراض -
 3و 1بین محصورة وقیمته ،Durbin Watson مؤشر على بالاعتماد ذلك تموی ،ستقلالم

 .مستقلة فالبواقي إذن 1.762 قیمته بلغت بحیث ،)مثالیة( 2 من قریبة تكون أن ویجب
 المستقلة المتغیرات بین الخطي التعدد مشكلة وجود عدم افتراض -

Multicollinearity: المتغیرات بین المرتفعة الارتباطات وجود عدم من التحقق ویعني 
 Tolérance به المسموح التباین ومعامل VIF التباین تضخم معامل استخدام ویتم المستقلة،

 معامل وأما 10 القیمة VIF معامل یتجاوز لا أن یجب بحیث ،مستقل متغیر لكل
Tolérance برنامج تائجن من یتضحو  .0.2 من أكبر یكون أن یجب SPSS توجد لا بأنه 

 عال ارتباط یوجد لا بمعنى ،)CRM أبعاد( المستقلة المتغیرات بین الخطي الاعتماد مشكلة
 المتغیرات لجمیع VIF قیم جمیع بحیث الشرط تحقق خلال من وذلك المستقلة المتغیرات بین

  .0,2 من أكبر اهل Tolérance معامل قیم وأیضا 10 من أقل المستقلة

 :الثالثة الرئیسیة الفرضیة اختبار یمكن محققة الخطي الانحدار افتراضات جمیع وبالتالي
- H0: الخدمة جودة تحسین في الزبون مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة أثر یوجد لا 

 .الجزائري بالشرق للتسوق الجزائر جومیا موقع لزبائن المقدمة الإلكترونیة
- H1: الإلكترونیة الخدمة جودة تحسین في الزبون مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة أثر یوجد 

 .الجزائري بالشرق للتسوق الجزائر جومیا موقع لزبائن المقدمة
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 مستوى قیمة ندع 120.333 بـ تقدر المحسوبة F قیمة أن SPSS نتائج من یتبین
 یعني وهذا إحصائیا معنویة F قیمة أن أي0.05 من أقل هيو  0.000 المحسوب المعنویة

 إحصائیة دلالة ذو أثر وجود على تنص التي البدیلة الفرضیة وقبول الصفریة الفرضیة رفض
 جومیا موقع لزبائن الإلكترونیة الخدمة جودة تحسین في الزبون مع العلاقة إدارة لإستراتیجیة

 یدل 0.636 بـ المقدر الإرتباط معامل بأن أیضا ویتضح ،الجزائري بالشرق للتسوق الجزائر
 جودةو  CRM إستراتیجیة من كل بین )طردیة( موجبة متوسطة إرتباط علاقة وجود على

 من% 40.4التغیر نسبة ویفسر 0.404 التحدید معامل قیمة بلغت وقد الإلكترونیة، الخدمة
 سبةالن أما ،CRM إستراتیجیة في التغیر إلى تعود التي الإلكترونیة الخدمة جودة في التباین
 نموذج تشكیل ویمكن .مدروسة غیر أخرى عوامل إلى فیعود %59.6 بـ والمقدرة المتبقیة

   :البسیط الخطي الإنحدار بمعادلة الإنحدار
  .الزبون مع العلاقة إدارة إستراتیجیة 0.598+1.381=الإلكترونیة الخدمة جودة

  :الثالثة الرئیسیة للفرضیة الفرعیة الفرضیات إختبار -

  "T" للإحصائیة وفقا الفرعیة الفرضیات إختبار :6 جدولال

  SPSS نتائج على بالاعتماد الباحثتین إعداد من :المصدر
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 الرئیسیین الزبائن على التركیز بعد من لكل أثر یوجد أنه یتبین 6 الجدول خلال من
 موقع لزبائن المقدمة الإلكترونیة الخدمة جودة تحقیق في الزبون ومعرفة التنظیم وكفاءة
 الزبون قیمة بعد من لكل رأث یوجد لا حین في الجزائري، بالشرق للتسوق الجزائر جومیا
   :مایليكالمتعدد الخطي الإنحدار نموذج لشكیت في تدخل لا فهي وبالتالي ،والثقة

 0.195+ الرئیسیین الزبائن على التركیز 0.267+1.326 =الإلكترونیة الخدمة جودة
 الزبون معرفة 0.166+ التنظیم كفاءة

  :خاتمة

 بالرجال خاصة ملابس من المنتجات مختلف یعرض بحیث إلكتروني متجر جومیا یعتبر
 لتقدیم الحدیثة التكنولوجیات استخدام خلال من إلخ...الإلكترونیة والأجهزة والأطفال والنساء
 الوفرة، السعر، النوعیة، حیث من زبائنه تطلعات لمستوى وترقى ممیزة بطریقة خدماته
یصال المباشر الشراء على القدرة الاستخدام، سهولة السرعة، ٕ  المنزل باب إلى المنتج وا
 التسوق مواقع مختلف طرف من یشهدها لتيا المنافسة اشتداد أمام وخاصة للزبون،

 لتلبیة الجزائر في الانترنت على الوحیدة الوجهة یكون أن یطمح فهو لذا الإلكتروني،
 من الإلكتروني التسوق ممیزات جمیع تحقیق طریق عن وذلك ،التسوق في زبائنه متطلبات

 مواقع اباتوحس الجذاب التصمیم ذات الإلكتروني موقعه من كل على التركیز خلال
  :الدراسة هذه نتائج أهم ومن ،یهعل القائمین وكفاءة مهارة الاجتماعي، التواصل

 للاستفادة كبیرة أهمیة یعطي الجذاب بتصمیمه موقعال أن تبین العینة أفراد إجابات أغلبیة -
 حیث من خاصة التنظیم بكفاءة تمتعه خلال من والمعرفیة المعلوماتیة الثروة من القصوى
 مما وممیزة عدیدة منصات بإنشاء والبرمجیات التقنیات في منافسیه من أفضل بشكل تحكمه
 .طویلة لفترة معهم اتهعلاق وتنمیة زبائنه لمعرفة أكبر ومرونة دینامیكیة یعطیه
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 فهو جیدا كان موقعالب البشریة الموارد أداء مستوى أن تبین العینة أفراد إجابات أغلبیة -
 وأنه عالیة، وكفاءة بمهارة یتمیزون بحیث لإدارته، والكفاءات القدرات ذوي الأفراد على توفری

نجا طلب أثناء لزبائنه یهعل المشرفین طرف من مقدمةال والمساعدة التعاون جو یسود ٕ  زوا
 مختلف توفیر خلال من بینهم التواصل سهولة إلى بالإضافة ،یهعل الالكترونیة الخدمات

 تداولا، الأكثر الأسئلة على الإجابة خدمة ،الزبائن كخدمة للزبائن المناسبة الاتصال أدوات
 ...اعي،الاجتم التواصل مواقع لهاتف،ا الإلكتروني، البرید على بنا اتصل خدمة

 بمعرفة هزبائن على التعرف على القدرة له موقعال أن تبین العینة أفراد إجابات أغلبیة -
 بهم والاحتفاظ لكسبهم والسعي بسرعة، متطلباتهم لمختلف والاستجابة وتفضیلاتهم احتیاجاتهم

  .هل ممیز أداء یحقق الذي بالشكل معهم الأمد طویلة علاقات قامةاو 
 أجل من CRM استراتیجیة بتطبیق یقوم موقعال أنب العینة أفراد قبل من موافقة توجد -

 خدمات تقدیم على ویعمل .معهم الأمد طویلة علاقة بإدامة له وولائهم زبائنه رضا كسب
 وفق المنتجات مختلف بتوفیر لهم مناسبة وبأسعار زبائنه تطلعات لمستوى ترقى جودة ذات
 .متجانسة فئات

 CRM لإستراتیجیة إحصائیة دلالة ذو أثرو  0.636 موجبة متوسطة ارتباط علاقة وجود -
 التحدید معامل قیمة بلغت وقد ،قعمو ال لزبائن المقدمة الإلكترونیة الخدمة جودة تحسین في

 إلى تعود التي الإلكترونیة الخدمة جودة في التباین من %40.4 التغیر نسبة ویفسر 0.404
 .CRM اتیجیةاستر  في التغیر

 التنظیم كفاءة الرئیسیین، الزبائن على التركیز بعد من لكل إحصائیة دلالة ذو أثر وجود -
 الخدمات جودة تحسین في الزبون معرفة وبعد ،)البشري المورد العملیات، التكنولوجیا،(

 إحصائیة دلالة ذو أثر وجود عدم مع الجزائري، بالشرق موقعال لزبائن المقدمة الإلكترونیة
 .الثقة وبعد الزبون قیمة يبعد من لكل
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 الثقة لعدم الجزائري بالشرق موقعال زبائن لدى الإلكتروني التسوق لثقافة واضح غیاب -
 .الحدیثة التكنولوجیا في التحكم وعدم الانترنت، شبكة على الجاریة بالمعاملات

   :أهمها الاقتراحات هذه وضع من لابد النتائج هذه ضوء في
 منتج أحسن بضمان عالیة جودة ذات خدمات بتقدیم هزبائن إرضاء على العمل یجب -

 .السوق متطلبات مع تتطابق وفعالیة وكفاءة سعر وأقل جودة بأفضل للزبون
 الشخصیة وخیاراته تفضیلاته أفكاره، حیث من الزبون لقیمة الكبیر الاهتمام إیلاء ضرورة -

 وبالتالي للزبون، السلع وتوصیل تسویق في خبیر یكون لكي وتمیز بسرعة لها والاستجابة
 .منازع بدون الجزائر في الإلكترونیة للتجارة منصة الموقع یكون

 لدى الثقة تعزیز أجل من المجتمع فئات مختلف بین الإلكتروني التسوق ثقافة نشر -
 عبر والتسوق الشراء من الحدیثة التكنولوجیات مختلف استخدام على لتشجیعه الزبون

 .موقعال خلال من الأنترنت
 أذواق لإرضاء بالمنافسین ةمقارن ممیزة خدمات وتقدیم المنتجات في التنوع خلق یجب -
 وبالتالي الإمكان، قدر وتفاعلیة فردیة وجعلها معهم الأجل طویلة علاقة دامةاستو  زبائنال

 الزبائن على بالتركیز أرباحه وزیادة السوق في حصته لتوسیع جدد زبائن على الحصول
  .ربحیة ثرالأك الرئیسیین

 وجعلها زبائنلل المقدمة التشكیلات ومجموعة المعروضة الخدمات وتنمیة زیادة یجب -
 .أخرى مجالات في متخصصة جدیدة فروع وفتح الإلكتروني التسوق مجال في تنافسیة أكثر

 تبني خلال من سواء یطلقها التي بالوعود یفاءالإ طریق عن الثقة مجال خلق یجب -
 فترة في المبیعات من ممكن قدر أكبر إلى بالوصول تخفیضات أو جدیدة تجاریة علامات

 .اقتنائها نحو الزبائن دفعی مما الوطنیة المحلیة المنتجات على خاصة التخفیضات
 والتكنولوجیا الأسالیب باستخدام خدماته تطویر خلال من أكثر الزبائن معرفة یجب -

 .ربحیة والأكثر أوفیاء زبائن قاعدة كتسابلا الحدیثة
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 الموقع على للمشرفین والتدریب التكوین لدورات المستمر التكثیف موقعال على یجب -
 والممیز الجید بالتعامل كفاءاتهم من ورفع أدائهم ترقیة أجل من الزبائن خدمة بقسم خاصة

 والحوار لشكاویهم السریعة والمعالجة باقتراحاتهم الأخذو  استفساراتهم على بالرد الزبائن مع
 الزبائن خدمة توفیرب وذلك ورغباتهم احتیاجاتهم مختلف وفهم الثقة لخلق معهم والبناء الدائم

  .الذروة وقت مشغولة الخطوط الزبون یجد أحیانا سالأنه 24/24و أیام 7/7
 كوجود الزبون رضا عدم حالة في واستلامه المنتوج إرجاع )میعاد( وقت تخفیض یجب -

 .الألوان مشكلة خاصة فیه عیب
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